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PERBANDINGAN KEPUASAN PENGGUNA APLIKASI CHATTING 




Aplikasi chatting atau instant messaging merupakan salah satu media komunikasi antar sesama 
yang saat ini sangat banyak digunakan oleh masyarakat umum, hal ini membuat perusahaan 
software khususnya aplikasi chatting bersaing dalam  meningkatkan kualitas aplikasi yang 
dimiliki, meskipun hal tersebut dilakukan tetap saja tidak terlepas dari tanggapan – tanggapan 
para pengguna, tanggapan tersebut berupa tanggapan positif, tanggapan negatif dan tanggapan 
netral yang telah memberikan peluang untuk melakukan analisa sentimen yang dapat 
dimanfaatkan untuk proses pengambilan keputusan. Maka dari itu pada penelitian ini akan 
dilakukan analisa sentimen untuk membandingkan kepuasan pengguna terhadap aplikasi 
chatting antara lain : Line, Whatsapp, dan BBM dengan metode Lexicon Based. Data yang 
digunakan merupakan kumpulan komentar dari pengguna pada setiap aplikasi chatting, masing 
– masing jumlah data sebanyak 300 komentar. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa 
kepuasan pengguna lebih cenderung kepada aplikasi chatting Whatsapp dengan perolehan nilai 
sentimen positif 162 sentimen dan sentimen negatif 128 dari 300 data opini. Pengujian terhadap 
precision, recall dan accuracy nilainya hampir sama antara metode Lexicon Based yang 
menggunakan metode average dan metode first sense, secara keseluruhan hasil kinerja sistem 
dari keduanya seimbang. 
 
Kata kunci : Analisa sentimen, Aplikasi Chatting, Instant Messaging, Lexicon Based 
Abstract 
 
Chatting applications or instant messaging is one of communication media between one 
another that is currently used by the general public, this case  makes the software company 
especially chatting application compete in improving the quality of applications that owned, 
although this is done is still despite from the responses of the user, the responses are positive 
responses, negative responses and neutral responses which has provided the opportunity to 
sentiment analyze that can be used for the making decision process. So in this research will 
using sentiment analysis to compare the user satisfaction toward chatting application, among 
others: Line, Whatsapp, and BBM using lexicon based method. The Data that be used is a 
collection of comments from users on each application, each amount of data as much as 300 
comment. The result of this study show that user satisfaction is more likely on the use of 
Whatsaap applications with the acquisition 162 possitive sentiments, and 128 negative 
sentiments from 300 opinion data. Test of precisions, recall and accuracy, show nearly value 
between Lexicon Based method which use average and first sense method, however as overall 
system working result from both of them are equal balance.  
 









Perkembangan teknologi sekarang begitu pesat, terutama yang berkaitan dengan komunikasi. 
Saat ini komunikasi tidak hanya dilakukan secara langsung tetapi dengan menggunakan 
jaringan internet kita dapat berkomunikasi bersama orang lain dalam waktu yang real time. 
Kemudahan dalam hal komunikasi tersebut tidak terlepas dari yang namanya aplikasi chatting 
atau instant messaging. Aplikasi chatting digunakan untuk berbagi informasi dan sebagai media 
komunikasi, percakapan menggunakan aplikasi chatting bisa berupa  teks, suara maupun video. 
Banyak aplikasi chatting yang ada di Google Playstore dengan berbagai fitur yang berbeda – 
beda, hal ini karena perusahaan – perusahaan software tersebut ingin bersaing dengan membuat 
dan meningkatkan kualitas aplikasi yang dimiliki. Namun fitur aplikasi chatting tersebut tentu 
memiliki keunggulan dan kelemahan masing – masing.  
Menurut komunitas Tech in Asia Indonesia (situs survey teknologi), terdapat 3 jenis 
aplikasi chatting terpopuler yaitu aplikasi chatting Line karena memiliki fitur stiker serta Line 
games yang ramai dimainkan oleh para gamer, tetapi dengan adanya fitur Line games tersebut 
muncul pesan – pesan invitation yang membuat para penggunanya merasa terganggu. Whatsapp 
merupakan aplikasi chatting yang paling banyak digunakan dengan alasan utamanya ringan, 
mudah digunakan serta tidak membutuhkan koneksi data yang kuat, tetapi pengguna Whatsapp 
mengeluhkan tidak adanya stiker – stiker yang lucu seperti Line yang membuat aktivitas 
chatting menjadi menarik dan lebih menyenangkan. BBM merupakan aplikasi chatting pertama 
yang terdapat di smartphone, yang membuat para penggunanya tidak ingin beralih ke aplikasi 
chatting lain dengan alasan sudah terbiasa menggunakan BBM, masalahnya untuk 
menambahkan teman tidak dapat dilakukan secara otomatis tetapi harus ditambahkan dengan 
menggunakan PIN dan sensor barcode.  
 Adanya kelebihan dan kekurangan tersebut membuat para pengguna aplikasi chatting 
Line, Whatsapp dan BBM memberikan tanggapan atau opini mengenai masing – masing 
aplikasi. Opini adalah pendapat pribadi yang tidak obyektif dan tidak melalui proses verifikasi 
(Quirk dkk. dalam Wibisono, 2013). Opini atau tanggapan dapat memberikan peluang besar 
dalam pengambilan keputusan untuk mengetahui pendapat atau penilaian orang lain serta 
kepuasan pengguna terhadap suatu hal dengan melakukan analisa sentimen atau opinion mining 
(Fitriana, 2015).  
 Analisa sentimen adalah proses memahami, mengekstrak dan mengolah data tekstual 
secara otomatis untuk mendapatkan informasi (Pang dan Lee, 2008). Analisa sentimen 
merupakan bidang riset yang terus berkembang sampai sekarang, dalam bidang ini penelitian 
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difokuskan pada studi komputasi atas pendapat, sikap, dan emosi yang dituliskan dalam bentuk 
teks (Medhat et all, 2014). Sasaran dari analisa sentimen adalah untuk menemukan opini atau 
pendapat yang ada dalam tulisan teks, mendapatkan sentimen yang ada dalam opini yang 
ditemukan, dan pada akhirnya mendapatkan polaritas atau klasifikasi atas sentimen tersebut 
apakah positif atau negatif (Akbar et al, 2015). 
Analisa sentimen dapat dilakukan menggunakan dua metode. Metode pertama yaitu 
Lexicon Based yang berbasis kamus (Taboada et al, 2011). Klasifikasi sentimen dengan metode 
Lexicon Based dengan cara kata – kata yang mengandung sentimen dipilih, diproses dengan 
menggunakan kamus Sentiwordnet untuk mendapatkan nilai orientasi dari kata – kata tersebut, 
berdasarkan nilai orientasi maka dapat ditentukan nilai sentimen dari sebuah kalimat, sentimen 
tersebut dapat berupa sentimen positif, negatif atau netral. Pada penelitian Patela et al. (2015),  
membagi sentimen menjadi tiga tipe yaitu sentimen positif, negatif dan netral dalam kasus 
feedback yang diberikan orang tua murid. Kedua berbasis pembelajaran dengan menggunakan 
proses pembelajaran terhadap data trainning yang sudah disediakan, diantaranya adalah metode 
Naive Bayes (He dan Zhou, 2011). 
Pada penelitian ini dilakukan analisa sentimen untuk mengetahui atau membandingkan 
kepuasan pengguna terhadap tiga aplikasi chatting yaitu Line, Whatsapp dan BBM 
menggunakan metode Lexicon Based yang memanfaatkan kamus Sentiwordnet, dengan 
memanfaatkan kamus ini proses ekstraksi menjadi lebih sederhana. Data yang digunakan 
adalah data komentar dan data tittle dari masing – masing aplikasi sebanyak 300 komentar yang 
diambil dari Google PlayStore. Kemudian komentar tersebut akan diproses menggunakan 
kamus Sentiwordnet untuk menentukan sentimen dari setiap komentar yang selanjutnya 




Gambar 1 merupakan diagram yang menunjukkan tahapan proses yang dilakukan dalam 
penelitian ini. Tahap pertama adalah pengumpulan data komentar aplikasi chatting yang akan 
diperlukan dalam penelitian. Data yang diperoleh dilakukan preprocessing yang terdiri dari 
seleksi data dan cleansing, selanjutnya data diklasifikasikan dengan kamus Sentiwordnet 
menggunakan metode average. Data yang telah diklasifikasikan dengan kamus Sentiwordnet 
akan dihitung banyaknya skor masing – masing tipe sentimen, hasil skor sentimen ini digunakan 
untuk membandingkan aplikasi chatting sehingga dapat diketahui kepuasan pengguna terhadap 







Gambar 1. Alur proses penelitian menggunakan metode Lexicon Based 
 
1. Pengumpulan Data 
Data diambil dari kolom komentar pada setiap aplikasi chatting yaitu Line, Whatsapp dan 
BBM yang ada di Google Playstore dengan jumlah sebanyak 300 komentar pada setiap aplikasi 
jadi  total semua data 900 komentar. Data yang diambil hanya komentar dalam bahasa inggris 
dengan ketentuan komentar lebih dari empat kata dan diambil dari bulan september 2016. Data 
tersebut dilakukan klasifikasi sentimen secara manual dengan pola pikir manusia menjadi tiga 
kelas yaitu sentimen positif, sentimen negatif dan sentimen netral. 
2. Preprocessing 
Data yang telah diambil selanjutnya akan dilakukan tahap preprocessing, pada tahap ini 
akan dilakukan dua langkah sebagai berikut : 
a. Seleksi data 
Pada tahap ini dilakukan seleksi data yang bersifat memasarkan suatu produk atau iklan. 
Di dalam media tersebut yang seharusnya dijadikan tempat untuk memberikan komentar 
terhadap aplikasi justru digunakan untuk mempromosikan barang atau jasa, sehingga perlu 
dilakukan penghapusan data yang bersifat iklan. 
b. Cleansing 
Komentar yang diambil tersebut biasanya masih terdapat kesalahan – kesalahan dalam 
penulisan kalimat seperti incomplete dan noise. Incomplete adalah kekurangan atribut yang 
sesuai sedangkan noise berisi kesalahan atau nilai – nilai outlier yang menyimpang dari yang 
diharapkan, sehingga pada tahap cleansing ini akan dilakukan penambahan nilai – nilai atribut 
pada setiap data yang tidak sesuai serta dilakukan penghilangan noise seperti hashtag (#), ikon 
emosi dan penghilangan huruf yang berulang, biasanya seseorang menuliskan komentar 
berdasarkan emosinya sehingga orang tersebut akan menuliskan kata dengan huruf yang 
berulang – ulang, contohnya : “sooooooo hate“ untuk mengekspresikan emosinya maka kata 
“sooooooo“ akan di normalisasi menjadi “so“. 
3. Klasifikasi dengan Sentiwordnet 
Selanjutnya akan dilakukan tahap klasifikasi sentimen untuk setiap kalimat serta 
dilakukan penghitungan nilai pada setiap kalimat. Klasifikasi sentimen dengan menggunakan 






















arti dipilih dengan metode average. Pada metode average ini akan dilakukan penghitungan rata 
– rata sentimen positif dan negatif untuk setiap kata pada kalimat masukkan.  
Setelah dilakukan penghitungan dengan metode average, selanjutnya dilakukan proses 
penghitungan nilai pada setiap kalimat dengan menjumlahkan nilai sentimen dengan rumus 
sebagai berikut : 








Kedua persamaan tersebut menunjukkan metode untuk menghitung sentimen dari sebuah 
kalimat, jadi dalam sebuah kalimat akan dilakukan penghitungan dengan menjumlahkan semua 
score positif (𝑆𝑝𝑜𝑠𝑖𝑡𝑖𝑣𝑒) dan score negatif (𝑆𝑛𝑒𝑔𝑎𝑡𝑖𝑣𝑒) masing – masing kata dari kalimat tersebut. 
Selanjutnya untuk menentukan sentimen dari kalimat dapat dilihat dengan persamaan berikut : 
𝑆𝑒𝑛𝑡𝑒𝑛𝑐𝑒𝑠𝑒𝑛𝑡𝑖𝑚𝑒𝑛𝑡 {
𝑝𝑜𝑠𝑖𝑡𝑖𝑣𝑒 𝑖𝑓 𝑆𝑝𝑜𝑠𝑖𝑡𝑖𝑣𝑒  >  𝑆𝑛𝑒𝑔𝑎𝑡𝑖𝑣𝑒 
𝑛𝑒𝑢𝑡𝑟𝑎𝑙 𝑖𝑓  𝑆𝑝𝑜𝑠𝑖𝑡𝑖𝑣𝑒  =  𝑆𝑛𝑒𝑔𝑎𝑡𝑖𝑣𝑒
𝑛𝑒𝑔𝑎𝑡𝑖𝑣𝑒 𝑖𝑓 𝑆𝑝𝑜𝑠𝑖𝑡𝑖𝑣𝑒  <  𝑆𝑛𝑒𝑔𝑎𝑡𝑖𝑣𝑒
  
Jadi persamaan diatas digunakan untuk mendapatkan penentuan sentimen dari kalimat 
dengan membandingkan jumlah score positif dan score negatif. Jika nilai jumlah score positif 
lebih besar dari score negatif maka kalimat disimpulkan memiliki sentimen positif, ketika score 
positif sama dengan score negatif maka kalimat disimpulkan memiliki sentimen netral dan jika 
score positif kurang dari score negatif maka kalimat disimpulkan memiliki sentimen negatif. 
4. Membandingkan Aplikasi Chatting 
 Setelah mendapatkan nilai sentimen pada setiap data dari proses klasifikasi dengan 
Sentiwordnet selanjutnya dilakukan proses perbandingan untuk membandingkan ketiga 
aplikasi yaitu Line, Whatsapp dan BBM. Pada tahap akhir ini akan dibandingkan banyaknya 
skor sentimen positif dari ketiga aplikasi chatting tersebut untuk mengetahui kepuasan 
pengguna dan aplikasi chatting yang paling diminati. 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Sistem 
3.1.1 Tampilan halaman awal (Home) 
Tampilan halaman awal terdiri dari dua tombol yaitu tombol input text dan tombol upload, 









kata atau kalimat yang kita masukkan. Tombol upload digunakan untuk melihat sentimen dalam 











Gambar 2. Tampilan halaman awal (Home) 
 
3.1.2 Tampilan halaman input text 
Tampilan halaman input text terdiri dari satu kolom dan tombol result serta tombol menu dan 















Gambar 3. Tampilan halaman input text 
 
Kolom pada halaman input text digunakan untuk memasukkan kata atau kalimat yang ingin 
diketahui sentimennya. Pada Gambar 3, kolom berisi kalimat “i do not like a feature hidden 
chat”. Dalam penulisan kata atau kalimat diharapkan menulis sesuai dengan kaidah bahasa 





membaca kata yang disingkat serta simbol tersebut. Tombol result digunakan untuk melihat 
hasil sentimen dari kata atau kalimat yang sudah dimasukkan di dalam kolom, sehingga akan 
masuk pada halaman selanjutnya yang berisi informasi sentimen dari kata atau kalimat tersebut. 
Tombol menu berisi pilihan menu home yang digunakan untuk kembali ke halaman awal dan 
menu exit digunakan untuk keluar dari aplikasi sentimen. Tombol help terdapat menu tutorial, 
jika diklik akan membuka halaman tutorial yang digunakan sebagai pedoman atau tata cara 












Gambar 4. Tampilan halaman tutorial. 
 
3.1.3 Tampilan halaman hasil input text (Result) 
Tampilan halaman result terdiri satu kolom , tombol menu dan tombol help, terlihat seperti 

















Kolom pada halaman result berisi hasil sentimen dari kalimat yang telah dimasukkan pada 
kolom halaman input text. Hasil pada kolom berisi kalimat yang dimasukkan (“i do not like a 
feature hidden chat”), nilai hasil metode average setiap kata (i -0,0625 .... chat -0,03125), nilai 
sentimen kalimat dari jumlah hasil metode average setiap kata (sentiment sentence : -
0,7669101731601732), dan hasil sentimen dari kalimat (negative). 
 
3.1.4 Tampilan halaman upload file 
Tampilan halaman upload file terdiri dari satu kolom, tombol upload, tombol process, tombol 
menu dan tombol help, terlihat seperti Gambar 6. Kolom berisi direktori file yang dipilih untuk 
diproses, file harus berekstensi .xls. Tombol upload digunakan untuk memilih file yang akan 
diproses, ketika mengklik tombol upload maka akan masuk ke halaman open, terlihat seperti 
Gambar 7. Pada halaman open terdapat pilihan data yang ada di dalam komputer, pilih file yang 
akan digunakan (dataline1.xls) dan klik tombol open maka akan kembali ke halaman upload 
file, secara otomatis kolom akan berisi direktori file yang dipilih (D:\kuliah\skripsi\Wulan 
Febrianti\dataline1.xls), ini berarti file berada pada  komputer data D folder kuliah folder skripsi 
folder Wulan Febrianti nama file dataline1, berupa file excel dengan ekstensi .xls. Tombol 



































Gambar 7. Tampilan halaman Open 
 
3.1.5 Tampilan halaman hasil upload file (Result upload) 
Tampilan halaman hasil upload file terdiri dari satu kolom, tombol menu dan tombol help, 
terlihat seperti Gambar 8. Kolom berisi hasil sentimen dari file yang telah di upload. Gambar 8 
menunjukkan kolom result upload berisi sentimen beserta kalimat yang ada di dalam file 
(negative >> browser  remove the in application browser ...... negative >> unfortunately the 




















3.2 Analisa Hasil 
Pengujian dilakukan dengan mengambil data dari komentar – komentar pengguna pada kolom 
komentar yang ada di Google Playstore sebanyak 300 komentar untuk setiap aplikasi chatting. 
Pengklasifikasian data menggunakan kamus Sentiwordnet dengan metode average sehingga 
dapat diperoleh rata-rata nilai sentimen setiap kata dari Sentiwordnet. Hasil dari 
pengklasifikasian nilai sentimen tersebut digunakan untuk mengetahui kepuasan pengguna 
terhadap ketiga aplikasi chatting yaitu BBM, Line dan Whatsapp. Gambar 9 merupakan grafik 
pengujian perbandingan antara nilai sentimen positif dan negatif setiap aplikasi chatting. Dari 
pengujian yang dilakukan pada aplikasi BBM diperoleh nilai sentimen positif sebanyak 157, 
nilai sentimen negatif sebanyak 143, aplikasi Line diperoleh nilai sentimen positif sebanyak 
144, nilai sentimen negatif sebanyak 155, aplikasi Whatsapp diperoleh nilai sentimen positif 
sebanyak 162, nilai sentimen negatif sebanyak 138. Sesuai dengan tujuan penelitian ini yaitu 
untuk membandingkan kepuasan pengguna terhadap aplikasi chatting yang paling diminati, dan 
hasil yang didapat dari pengujian diketahui aplikasi Whatsapp memiliki nilai sentimen positif 
lebih tinggi dan nilai sentimen negatif lebih rendah dibandingkan aplikasi BBM dan Line. 
Tingginya nilai sentimen positif pada aplikasi Whatsapp berarti pengguna aplikasi chatting 





































Average First Sense 
Precision Recall Accuracy Precission Recall Accuracy 
BBM 51,5% 59,3% 55,5% 52,5% 53,8% 49,4% 
Line 65,8% 63,2% 65,2% 68,8% 66,9% 62,3% 
Whatsapp 60,6% 63,6% 60% 62% 59% 53,3% 
 
Tabel 1 merupakan hasil perbandingan pengujian metode Lexicon Based menggunakan metode 
average dan first sense. Pengujian ini dilakukan untuk mengukur kualitas dari hasil analisa 
sentimen dengan menggunakan parameter precision, recall dan accuracy. Precision merupakan 
tingkat ketepatan data dari pengguna dengan hasil yang diberikan sistem. Reccall merupakan 
tingkat berhasilnya sistem menemukan informasi. Accuracy merupakan tingkat antara hasil 
nilai prediksi dengan hasil nilai aktual saling berdekatan. Pada penelitian kasus kenaikan harga 
rokok yang menggunakan metode first sense hasil nilai precision, recall dan accuracy 
menunjukkan bahwa pengujian belum dianggap baik (Kusumawati, 2017). 
Pada tabel diatas nilai precision metode average mengalami penurunan dengan nilai terendah 
pada aplikasi chatting BBM 51,5% sedangkan pada metode first sense nilai precision pada 
aplikasi chatting BBM yaitu 62,5% selisih 1%. Hal ini dikarenakan ketidaksesuaian data opini 
pengguna dengan hasil sistem dan perolehan nilai true positive yang tidak begitu besar sehingga 
menyebabkan nilai precision menurun. Perolehan nilai recall pada aplikasi chatting BBM dan 
Whatsapp mengalami peningkatan untuk metode average sedangkan pada aplikasi chatting 
Line mengalami penurunan dengan persentase 63,2%. Hal ini disebabkan dari penggunaan data 
opini yang tidak seimbang pada setiap aplikasi.  Nilai accuracy dari ketiga aplikasi chatting 
menggunakan metode average mengalami peningkatan dibanding menggunakan metode first 
sense dengan persentase tertinggi 65,2% pada aplikasi chatting Line, hal ini dikarenakan 
perolehan nilai true negative yang lebih besar, sehingga menyebabkan hasil nilai accuracy 
meningkat . Dari tabel perbandingan pengujian diatas secara keseluruhan pengujian metode 
average dan metode first sense disimpulkan seimbang, karena antara nilai precision, recall dan 
accuracy pada setiap aplikasi hampir sama persentasenya. 
Berikut permasalahan yang ada pada penggunaan metode Lexicon Based sehingga hasil analisa 




1. Data tidak seimbang  
Data yang digunakan jumlahnya tidak sama antara sentimen positif, sentimen netral dan 
sentimen negatif untuk setiap aplikasi. Hal ini dikarenakan pengambilan data diambil dari 
komentar teratas sebanyak 300 komentar untuk setiap aplikasi chatting. Data aplikasi chatting 
BBM tipe sentimen positif sebesar 69, tipe sentimen netral 54 dan tipe sentimen negatif 177. 
Data aplikasi chatting Line tipe sentien positif sebesar 44, tipe sentimen netral 92 dan tipe 
sentimen negatif 164. Data aplikasi chatting Whatsapp tipe sentimen positif sebesar 62, tipe 
sentimen netral 76 dan tipe sentimen negatif 162. Ketidakseimbangan jumlah data tersebut 
mengakibatkan hasil analisa sentimen kurang memuaskan. 
2. Kesalahan sistem mendeteksi klasifikasi sentimen 
Sistem dalam mendeteksi data opini sering terjadi kesalahan klasifikasi. Data opini yang 
sebenarnya termasuk sentimen netral maka setelah dilakukan pengujian sistem terklasifikasi 
menjadi sentimen negatif atau sentimen positif. Misalnya pada kalimat “should add this feature 
Whatsapp does not do it yet”, jika menurut pola pikir manusia kalimat tersebut termasuk 
sentimen netral akan tetapi setelah dilakukan pengujian sistem kalimat tersebut terdeteksi 
menjadi sentimen negatif. Hal ini disebabkan karena didalam kalimat tersebut terdapat kata 
“not”, pada Sentiwordnet kata “no” atau “not” memiliki rata – rata skor negatif cukup tinggi. 
Kesalahan dalam mendeteksi data opini tersebut dapat menyebabkan hasil analisa tidak 
maksimal.   
 
PENUTUP 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka diperoleh kesimpulan bahwa: 
1. Penggunaan metode Lexicon Based dengan metode average untuk membandingkan 
kepuasan pengguna terhadap aplikasi chatting ini secara umum berfungsi dengan baik. 
Hasil nilai precision, recall, accuracy antara metode average dan metode first sense tidak 
jauh berbeda. 
2. Penggunaan 300 data pada masing – masing aplikasi diperoleh sentimen positif terbanyak 
dari aplikasi chatting Whatsapp dengan skor sentimen positif sebanyak 162. Maka dapat 
disimpulkan aplikasi chatting yang paling diminati dari ketiga aplikasi yaitu aplikasi 
chatting Whatsapp.  
3. Jumlah antara opini positif, netral dan negatif yang tidak seimbang membuat kinerja sistem 
pada metode Lexicon Based dengan metode average ini tidak maksimal. Hal ini 
dikarenakan pengambilan opini dari komentar teratas, sehingga untuk penelitian 
13 
 
selanjutnya diharapkan data yang digunakan diambil secara acak dan jumlah antara tipe 
opini diseimbangkan. 
4. Kesalahan sistem dalam mendeteksi data opini yang seharusnya terklasifikasi sentimen 
positif tetapi terklasifikasi menjadi sentimen negatif, begitu sebaliknya dapat 
menggunakan metode negation detection. 
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